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QAJA 

Herramienta para trabajar con personas en "caos" 



La herramienta 




El nombre de la herramienta hace referencia fonética a una CAJA en la que todo está 
enredado, mezclado, no hay claridad, hay desorden y caos y, por lo tanto, no hay posibilidades 
de acción. Hay parálisis y sensación de frustración. 

Es conocido el círculo vicioso que se genera a partir del desorden: esto produce ansie- 
dad ante la imposibilidad de accionar (por el volumen y enredo de lo que hay dentro de la 
caja), la ansiedad produce parálisis y eso conduce a que el desorden siga intacto, produciendo 
ansiedad y todo lo que sigue... 

Para movilizar el círculo en el sentido inverso (para posibilitar acciones), utilizamos la 
herramienta didáctica llamada QAJA, la cual consiste en un acrónimo con el siguiente sentido: 

Quejas que tengo sobre mí mismo, lo que me molesta o me incomoda 1 
signación de valor de gravedad y de dificultad de solución 
erarquizar según la combinación gravedad/dificultad del paso anterior 
cciones propuestas para trabajar en el área problemática 



Cuándo y con quiénes usar esta herramienta 




Algunos coachees/clientes llegan a la conversación sin siquiera poder enunciar un te- 
ma principal de preocupación. Alguno podrá usar expresiones como "tengo tantos proble- 
mas/conflictos que no sabría por dónde empezar". Precisamente esta herramienta ha sido 
diseñada para "despejar" el campo, ordenar un poco para poder empezar a trabajar y evitar el 
agobio de quien se acerca a conversar con un coach 2 . 

Es nuestra creencia como coaches, que cada quien tiene los recursos internos necesa- 
rios para avanzar por sus propios caminos. Nuestro acompañamiento tendrá más posibilidades 
de ser exitoso en la medida en que dispongamos de variedad de recursos externos para des- 
pertar los interiores de nuestros coachees. Así, por ejemplo, se podrían utilizar, teniendo en 
cuenta el perfil del cliente, herramientas concatenadas, complementarias, que se suman, de- 



1 Un orientador de este contenido podrían ser aquellas QUEJAS que los demás tienen sobre mí, en tanto 
indicadores de lo que no es funcional desde la mirada de los otros. Esto es particularmente útil con los 
adolescentes. Pero en todos los casos es preciso que el Coachee valide (o no) la queja de los otros. El 
coach, por su parte, tendrá particular cuidado en asistir al cliente para que haga su propio juicio y adop- 
te o rechace las afirmaciones de los demás sobre sí mismo. 

2 Con las adaptaciones pertinentes, esta herramienta se podría utilizar también en coaching de Equipos. 
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pendiendo de un criterio pedagógico in pectore del coach. Otra buena opción es hacerle al 
Coachee una presentación de las opciones disponibles (cercanas en cuanto al objetivos: orga- 
nizarse, en este caso) y que él elija la que mejor se ajuste a sus gustos y posibilidades. 

QAJA Es una herramienta que puede ir combinada con La Rueda de la Vida o cualquier 
otra similar. Su simpleza de pasos permite hacerlo rápida e intuitivamente. Su efectividad de- 
pende de la lógica del trabajo basado en las tres operaciones que constituyen el todo de la 
persona: lo cognitivo, lo emocional y lo conativo: 



> DISTINGUIR zonas o situaciones de inconformidad 

> PONDERAR la dificultad de cada una 

> ACTIVAR una gestión eficaz 



Por su aplicación eminentemente práctica (ineludible paso de todo proceso de 
coaching), se orienta a romper con la inercia, quizás por el camino de la prueba y el error, la 
lluvia de ideas, la imaginación, incluso la duda, pero siempre en movimiento. 

INDISPENSABLE : Como cada propuesta que hacemos desde el coaching, también esta tiene un 
carácter "invitacional", propositivo y nunca impositivo. La persona a la que le presentemos 
esta herramienta tiene que estar dispuesta a pensar, escribir, hacer un afiche, usar colores, 
utilizar varios papeles para ir creando, a través de ensayos, una versión definitiva. En síntesis: 
la persona tiene que dar muestras de cierta liviandad, de entusiasmo, de ganas de hacer . De 
la apatía no surgirían muchas ideas. En caso de estar en esa situación habría que trabajar para 
moverse de ese espacio emocional y aplicar luego esta o cualquier otra herramienta. 



Uso de la herramienta 




Como coach o animador de este trabajo vas a necesitar solamente tres materiales: 

1. hojas en blanco (mejor si fuera un papel afiche blanco o de color claro), 

2. fibrones de colores y 

3. lapicera. 



LOS PASOS: 

1. Orientar al Coachee para que confeccione una planilla con las características que se 
muestran a continuación: 3 



Gravedad 


Queja. Lo que me molesta 


Gestión 


Jerarquía 


Acciones para gestionar la queja 































































También podrías contar con un preimpreso, lo que te ayudaría a ahorrar tiempo; sin embargo, que lo 
confeccione el Coachee tiene un valor agregado para algunos de ellos, en tanto que es más personal, 
más artesanal, genera más expectativa sobre el proceso de la obra y su finalización. 
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2. Comienza el trabajo y lo primero que se hace es pedirle al Coachee que coloque, tal 
como se le aparecen a su mente, los elementos que componen la Q: quejas, molestias, 
las cosas que le hacen ruido. Obtendremos algo similar a esto: 



Gravedad 


Queja. Lo que me molesta 


Gestión 


Jerarquía 


Acciones para gestionar la queja 




XxXxXxX Xx XxXxX 










XxXxXxX Xx XxXxX 










XxXxXxX Xx XxXxX 










XxXxXxX Xx XxXxX 










XxXxXxX Xx XxXxX 










XxXxXxX Xx XxXxX 










XxXxXxX Xx XxXxX 









3. Lo siguiente es pedirle que Asigne un valor a la gravedad de eso que constituye su mo- 
lestia o queja. MG es muy grave y G es de una gravedad media (no baja, de lo contra- 
rio no estaría entre las preocupaciones del Coachee). 
Se observará algo con este aspecto: 



Gravedad 


Queja. Lo que me molesta 


Gestión 


Jerarquía 


Acciones para gestionar la queja 


MG 


XxXxXxX Xx XxXxX 








MG 


XxXxXxX Xx XxXxX 








G 


XxXxXxX Xx XxXxX 








G 


XxXxXxX Xx XxXxX 








MG 


XxXxXxX Xx XxXxX 








G 


XxXxXxX Xx XxXxX 








G 


XxXxXxX Xx XxXxX 









4. Seguidamente, le pedimos que considere nuevamente el enunciado y significado de su 
queja y siga con otra Asignación de valor, en este caso no ya de la gravedad de cada 
variable sino de la dificultad de resolución o, mejor, de GESTIÓN. Utilizaremos D para 
difícil y MD para muy difícil 4 , obteniendo un cuadro similar al siguiente: 



Gravedad 


Queja. Lo que me molesta 


Gestión 


Jerarquía 


Acciones para gestionar la queja 


MG 


XxXxXxX Xx XxXxX 


D 






MG 


XxXxXxX Xx XxXxX 


MD 






G 


XxXxXxX Xx XxXxX 


MD 






G 


XxXxXxX Xx XxXxX 


D 






MG 


XxXxXxX Xx XxXxX 


D 






G 


XxXxXxX Xx XxXxX 


MD 






G 


XxXxXxX Xx XxXxX 


MD 







4 El nivel de dificultad puede estar ligado a la no disposición de recursos por parte del Coachee para 
afrontar esa limitación. Por lo tanto, será oportuno hacer un repaso de los medios con los que el consul- 
tante cree contar a fin de hacer una ponderación justa de la situación. 
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5. El paso que sigue es casi una simple combinación de variables y consiste en jerarquizar 
aquello que vamos a abordar teniendo en cuenta su gravedad y su grado de dificultad 
de gestión. 

Se propone esta tabla para llevar a cabo la jerarquización 5 : 



Ocuparán el primer rango las combinaciones 


MG + D 


Un segundo grupo lo conforman la combinación de 


G + D 


Le siguen las variables que combinen 


G + MD 


Finalmente, las combinaciones más comprometidas son 


MG + MD 



Explicación : El valor asignado a la Gravedad está ligado a la molestia y al nivel de impo- 
tencia que una variable genera en una persona. Por tanto, podría ser oportuno abordar prime- 
ramente lo que más molestia provoca, PERO teniendo en cuenta sus posibilidades de ser ges- 
tionado. Si una persona que se declara en estado "caótico" avanza sin demasiados recursos a 
abordar lo más molesto y con mayor nivel de dificultad en cuanto a su resolución, es posible 
que afirme el círculo vicioso en el que vino, sólo que ahora con mayor conciencia y, por tanto, 
más expuesto a la frustración. 



Obtendremos algo así: 



Gravedad 


Queja. Lo que me molesta 


Gestión 


Jerarquía 


Acciones para gestionar la queja 


MG 


XxXxXxX Xx XxXxX 


D 


1 




MG 


XxXxXxX Xx XxXxX 


MD 


7 




G 


XxXxXxX Xx XxXxX 


MD 


4 




G 


XxXxXxX Xx XxXxX 


D 


3 




MG 


XxXxXxX Xx XxXxX 


D 


2 




G 


XxXxXxX Xx XxXxX 


MD 


5 




G 


XxXxXxX Xx XxXxX 


MD 


6 





6. En este último paso lo que pretendemos es que el cliente ponga en funcionamiento 
toda su creatividad e imagine ACCIONES CONCRETAS, no sentimientos, ni deseos ni 
expresiones como: "debería", "pensar", "considerar", "cambiar", etc. Para cada línea 
pueden (quizás, deberían) existir más de una acción y cada una de ellas debe conservar 
un estatuto esencial: su "realizabilidad". Se deberá asistir al consultante para que cada 
opción aportada mantenga el carácter de ACCIÓN e imagine las líneas concretas por 
las que se pueden llevar a cabo. 

Se espera, en suma, que el Coachee proponga cuestiones parecidas a: "hacer una lista 
de", "hablar con tal", "pedir tal cosa con claridad", "gestionar un cambio de horarios 
en el trabajo", "hacer averiguaciones sobre el curso de cocina que quiero hacer", etc. 



Por supuesto que la jerarquía de los temas puede venir espontáneamente marcada por el interés o 
intuición del Coachee. Pero se considera posible este abordaje más bien racional. En definitiva, siempre 
es el Coachee quien define en caso de existir más de un camino posible. 
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El cuadro quedaría finalizado con algo parecido a esto: 



Gravedad 


Queja. Lo que me molesta 


Gestión 


Jerarquía 


Acciones para gestionar la queja 


MG 


XxXxXxX Xx XxXxX 


D 


1 


Acción 1, acción 2, acción 3 


MG 


XxXxXxX Xx XxXxX 


MD 


7 


Acción A 


G 


XxXxXxX Xx XxXxX 


MD 


4 


Acción A y B 


G 


XxXxXxX Xx XxXxX 


D 


3 


Acción Tal o cual 


MG 


XxXxXxX Xx XxXxX 


D 


2 


Acción tal y tal 


G 


XxXxXxX Xx XxXxX 


MD 


5 


Acción única 


G 


XxXxXxX Xx XxXxX 


MD 


6 


Acción condicionada a 



Este paso final es, probablemente, el que funcione como bisagra entre esta herramien- 
ta y cualquier otra vinculada al diseño de objetivos y la planificación de tareas. 
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